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“Velar, proteger y promover el cumplimiento igualitario de los derechos de las personas en salud con
oportunidad, eficiencia, calidad y equidad a través de la supervigilancia y control de las entidades y
personas gue son parte del sisterna de salud”

Compromiso Lo materializamos a través de
Accesibilidad » Servicios disponibles para todes/fas, incluyendo perscnas con
discapacidad.
Eficiencia | 2 Recursos bien usados y respuestas rapidas.
Enfoque en la persona usuaria > Atencidn oportunay activa.
Igualdad y no discriminacién | g Atencion sin sesgos ni exclusion.
Innovacién | 3 Tecnologia para mejorar la experiencia.
Integridad > Transparencia y probidad en la gestion.
Mejora continua | o Retroalimentacidn + datos = mejor servicio.
Participacién Ciudadania y funcionarios/as involucrados,
Trato digno b Respeto en cada interaccion.
Objetivo
Ofrecer un servicio centrado en las idades de las p usuarias, asegurando su satisfaccion.
Propésitos Lo que importa a las personas
@Mmmmmm usuaria. @Op(nunidaden la atencion (tiempos de
() Mejorar el acceso y la eficiencia del servicio. FESpUETinl
(%) Claridad en la informacian {lenguaje
() Fomentar la participacion cludadana. técnico es una barrera),
() Capacitar a funcionarios/as y proteger su labor. (%) Resolutividad (respuestas comnpletas y
satisfactorias).

() Promover la integridad y transparencia.

(=) Reducir quejas mediante un servicio de calidad.
www.superdesalud.gob.cl

f @superdesaludchite X @superdesalud  (Q) @superdesaludchile [ Superdesaludchiie




FORTALEZAS
Existencia de un solido desempefo en materia de Acceso a la Informacion Publica

Equipos de atencion de personas robustos, con buen desempefio y altamente
comprometidos.

Levantamiento de arquetipos y viajes de usuarios/as:




FORTALEZAS

1. Existencia de un sélido desempefio en materia de Acceso a la Informacion Publica

2. Equipos de atencidn de personas robustos, con buen desempefno y altamente
comprometidos.

3. Levantamiento de arquetipos y viajes de usuarios/as

4. Buen nivel de atencidén entregada a través del canal presencial a nivel nacional

5. Buen nivel de eficiencia en la gestion de reclamos (quejas)

6. Oportuna inscripcion en el Registro de Prestadores Individuales de Salud de

profesionales de la salud que estén legalmente habilitados para ejercer su

profesion en el pais




DEBILIDADES

Sk
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Altos tiempos de respuesta a reclamos

Falta de comunicacion clara y formal sobre los plazos de tramitacion de reclamos
Baja tasa de respuesta por el canal telefonico

Uso de tecnicismos y lenguaje poco claro en las comunicaciones y canales digitale.
Bajo nivel de habilitacion de las personas usuarias

Falta de coherencia en las respuestas entregadas a traves de los distintos canales
de atencidn

Bajo nivel de conocimiento y aplicacion de los ajustes razonables

Ausencia de la utilizacion de la herramienta de arquetipos y viajes de usuarios/as
en el diseno de tramites y servicios

Baja evaluacion de las personas usuarias en los tramites digitales

.La gestion de solicitudes de acceso a informacion publica (SAIP) presenta

ineficiencias




RIESGOS

1. Insuficiente claridad, accesibilidad y comprensibilidad de la informacion disponible
en el sitio web institucional.

2. La limitada actualizacion tecnologica y la falta de integracion y estandarizacion de
los sistemas informaticos.

3. El impacto por eventual cierre de Isapres dependiendo del escenario economico.
4. Persiste la brecha digital que limita el acceso equitativo.
5. Las interrupciones eventuales en los sistemas informaticos.

6. La dependencia de plataformas criticas administradas por proveedores externos
como el Portal Web, Data Center, sistemas de comunicaciones. & # ~

7. Las contingencias que surgen en entidades reguladas.




AMBITOS PRIORITARIOS

1. Mejora de la satisfaccion usuaria a través de consultas e interacciones con los
funcionarios/as para el levantamiento del Diagndstico de Calidad de Servicio y el Plan Anual
de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

2. Fortalecer la concientizacion en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria,
inclusion y uso de lenguaje claro. Para ello se optara tanto aquellas que pone a disposicidn
organismos como el Ministerio de Hacienda, SENADIS, el Consejo para la Transparencia y
aquellas que puedan ser definidas en el Plan de Capacitacion Institucional.

3. Incorporar en el disefio de servicios de los tramites, su ejecucién y evaluacion a las
personas usuarias para que se ajusten a las necesidades reales de las personas.

4. Aumentar el conocimiento de las personas usuarias sobre sus derechos en el sistema de
salud, mejorando asi el nivel de habilitacion y la manera en cdmo realizar sus tramites.

i
s

&

5. Entrega de servicios en un lenguaje claro y comprensible en los se
institucion.
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Actividad

Centinuidad de Induccién Inmersiva.

Actividad de Capacitacién en Lenguaje Clare para
funcienarios/fas.

Actividad de Capacitacién en Calidad de Servicie para
funcienariosfas.

Actividad de Capacitacién en Inclusign,

Facus — Panel Colaborative cen Personas Usuarias en
relacién a temas vinculades a sus necesidades y
expectativas en materia de las competencias de la
Superintendencia.

Continuidad a las Charlas en Lenguaje Claro “Cenecta con
tus derechas en Salud”

Continuidad del Proyecte Textes aclaratories relacicnados
al preducte de reclames resueltes cenfece en la utilizacién
de lenguaje claro,

Estandarizacién de la infermacién que se entrepga a través
de los distintos canales de atencign,

Incoerporar mejoras en el Fermularie de Consultas web a
chjeto de facilitar la entrega de informacion Gtil y en un
lenguaje clare.

Incorperar mejoras en la informacién que contiene el
banner “Orientacién en Salud” del portal web, ya seaen el
contenide y a través de capsulas informativas,

Incorperar mejeras al Chatbet alejado en el portal web cen
una erientacién hacia la ciudadania y considerande el viaje
del usuaria.

Incorporar el servicio de agendamientc web para
videoatencidn,

Incerporar al banner para persenas sordas alejade en el
portal web videos de materias mas demandadas.

Inicia

mar-26

abr-26

may-26

may-26

jul-26

jun-26

mar-26

abr-26

mar-27

abr-26

mar-28

juk-27

abr-26

Térming

oct-28

oct-28

apo-28

apo-28

jul-28

ago-28

oct-26

sept-26

jul-27

jun-27

oct-28

oct-27

apo-26

Responsable

Subdepartamento de Gestion y Desarrelle de Persenas.

Unidad de Atencién de Persenas y Participacion Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas v Participacién Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas y Participacién Ciudadana.

Unidad de Atencién de Persenas y Participacion Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas y Participacién Ciudadana.

Unidad de Atencidn de Persenas y Participacion Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas y Participacion Ciudadana.

Unidad de Atencién de Persenas y Participacion Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas y Participacién Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas y Participacién Ciudadana.

Unidad de Atencién de Personas y Participacién Ciudadana.

Unidad de Atencién de Persenas y Participacion Ciudadana,

Areas Participantes

Unidad de Atencién de Persenas y Participacién Ciudadana
Unidad de Comunicaciones

Subdepte. de Gestign y Desarrclle de Persenas
Unidad de Cemunicacicnes

Subdepte. de Gestign y Desarrclle de Persenas
Unidad de Cemunicacicnes

Subdepto. de Gestién y Desarrollo de Personas
Unidad de Comunicacicnes

Unidad de Coordinacién Regicnal
Unidad de Comunicaciones

Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Salud
Intendencia de Prestadores de Salud

Unidad de Comunicacicnes

Subdepto de Resolucign de Conflictes de la Intendencia de Fendes
Subdepto de Proteccién Derecho de las Persenas en Salud (IP)
Fiscalia

Subdepte de Tecnelegias de la Infermacién ¥ Comunicacienes
Unidad de Coordinacién Regicnal

Subdepto de Tecnelegias de la Informacién y Comunicaciones

Unidad de Comunicacicnes

Subdepte de Tecnelegias de la Infermacién ¥ Comunicacienes
Subkdepte de Tecnologias de la Informacién y Comunicacienes
Unidad de Coordinacién Regicnal

Unidad de Comunicacicnes

Unidad de Cemunicaciones

Pricridad

Alta

Alta

Alta

Alta

Media

Wedia

Alta

Alta

Alta

Alta

Wedia

Media

Media
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iRostulacionestabiertast

COSOC

Hasta el 19 de mayo

Mas infor_macién en
- www.superdesalud.gob.cl

Calendario propuesto

Septiembre
29-09 hasta el 10-10
10-10 hasta el 24-10

Semana del 27 al 28 se publicaran
los candidatos y la votacion se
realizara los dias 29 y 30 de octubre.
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POSTULACION COSOC
SUPERINTENDENCIA
DE SALUD

ﬂ Po St"u l a qu @ M) e,s am@gg Complete los campos solicitados y adjunte los

documentos necesarios para formalizar su

postulacion.
zozs [ zoza Documentos que se deben adjuntar se establece el

correo:
Hasta el 19 de mayo
participacionciudadana@superdesalud.gob.cl

Mas informacion en

T

g




Articulo 6°.- El Consejo de |la Sociedad Civil (COSOC) de la Superintendencia de
Salud estara conformado por representantes de organizaciones de la sociedad civil,
agrupadas en las siguientes categorias, con el nimero de representantes indicado

para cada una:

situacion de discapacidad.

Categoria organizaciones Cupos
Corporaciones — ONGs - Fundaciones- Asociaciones de consumidores/as, que | 4
abogan por las tematicas de derechos en salud.

Organizaciones de pacientes, usuariosfas y familiares de personas con | 4
problemas de salud.

Consejos de Desarrollo Local APS, Consejos Consultivos de Hospitales, |4
Consejos de |la Sociedad Civil de Servicios de Salud.

Organizaciones relacionadas a las tematica multicultural, migrantes, género, | 3

TOTAL

15




IV. DE LA INSCRIPCION Y ELECCION DE INTEGRANTES DEL CONSEJO

Articulo 12°.- Los y las integrantes del COSOC se elegirdn mediante sufragio
universal, de manera virtual, entre guienes estén inscritos como candidatos/as en
la pdgina web institucional, conformando para ello el Padrén Electoral.

Los candidatos y candidatas deberan ser representantes de organizaciones sin
fines de lucro, con personalidad juridica o resolucién administrativa de
composicion vigente al momento de la eleccién; que tengan competencias en
materias relacionadas con la Superintendencia de Salud y segun la temética y
categoria establecida en el articulo 6° del reglamento.

Las organizaciones deberan inscribirse en su calidad de postulantes en una sola
categoria de las que se definen en el articulo 6° del presente reglamento. La
categoria de inscripcién sera decidida por la organizacién respectiva, sin embargo,
la Superintendencia podra observar y sugerir otra categoria considerando los
antecedentes que tenga en vista, en beneficio de la organizacion.




Articulo 13°.- Para cada eleccién se creara una Comision Electoral de tres
integrantes, cuya finalidad es la supervigilancia del proceso eleccionario,
asegurando un proceso democratico y transparente desde la inscripciéon de las
organizaciones, la inscripcién de las personas candidatas y el dia de la votacion.

La Comision Electoral estara compuesta por los integrantes siguientes:

o Jefatura de la Unidad de Atencién de Personas y Participacion Ciudadana o a
quien se determine.

» Jefatura de la Unidad de Comunicaciones, o a quien se determine.

* La persona Encargada de Participacion Ciudadana.

Articulo 14°.- La Superintendencia publicara las organizaciones y/o asociaciones
y los candidatos y candidatas inscritas en la pagina web institucional, junto con
las categorias descritas en el presente reglamento. Asimismo, se publicara la
fecha, hora y lugar de realizacion de la eleccion.

Articulo 15°.- Las votaciones del Consejo seran virtuales y se realizaran durante
2 dias habiles. Podrdn votar en la elecciébn como representantes de su
organizacién, el/la representante legal o presidente/a, y podrd votar por 2
organizaciones en su categoria para evitar empates.

Articulo 16°.- Resultaran electos/as quienes obtengan las primeras mayorias de
votos en cada categoria en que haya inscritos, continuando después con quienes
obtengan las segundas mayorias en cada categoria hasta completar un maximo

de 15, privilegiando aquellosfas que obtuvieron una mayor cantidad de votos
hasta llegar al maximo.

Articulo 17°.- En caso de empate entre dos o mas candidatos o candidatas, se
considerara con mayor votacion a la persona que represente a la organizacion con
personalidad juridica mas antigua.
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FORTALEZAS
Existencia de un sélido desempefo en materia de Acceso a la Informacién Publica

Equipos de atencion de personas robustos, con buen desempefo y altamente
comprometidos.

Levantamiento de arquetipos y viajes de usuarios/as:
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FORTALEZAS

Existencia de un sélido desempefio en materia de Acceso a la Informacion Publica

2. Equipos de atencién de personas robustos, con buen desempefo y altamente
comprometidos.

3. Levantamiento de arquetipos y viajes de usuarios/as

4. Buen nivel de atencion entregada a través del canal presencial a nivel nacional

5. Buen nivel de eficiencia en la gestion de reclamos (quejas)

6. Oportuna inscripcion en el Registro de Prestadores Individuales de Salud de

profesionales de la salud que estén legalmente habilitados para ejercer su

profesién en el pais
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DEBILIDADES
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Altos tiempos de respuesta a reclamos

Falta de comunicacion clara y formal sobre los plazos de tramitacion de reclamos
Baja tasa de respuesta por el canal telefénico

Uso de tecnicismos y lenguaje poco claro en las comunicaciones y canales digitale.
Bajo nivel de habilitacién de las personas usuarias

Falta de coherencia en las respuestas entregadas a traves de los distintos canales
de atencion

Bajo nivel de conocimiento y aplicacion de los ajustes razonables

Ausencia de |a utilizacion de la herramienta de arquetipos y viajes de usuarios/as
en el diseno de tramites y servicios

Baja evaluacion de las personas usuarias en los tramites digitales

.La gestion de solicitudes de acceso a informacién publica (SAIP) presenta

ineficiencias
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Comtimsalad de Eaduccidn Inmersiva

Adtividad de Capacitacién &n Ledguale Clard pars
fencionariosfas

Actividad ‘de Capacitacidn en Calidad de Sendcio para

Thari it Bria i

Artividad de Cagagitarkia an
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dur lenguaje clar
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MARIA ELIANA...

Subdepartaments de Sestidn y Desarrala de Parsonas

Unidad de Atencides de Peroonas y Farticipacin Chedadana.

Uriidad de Atercila de Peiosdid y Paritipacidn Cledadana

Unidad de Atenckdn de Persmas y Participackin Cledadana.

Unidad de Alenids de Perianas y Pakitipacian Ciedadana.

Unidad de Atancisa do Pereoass y Participacian Cedadana.

Unidad da Atancids da Perionas y Pamicipacian Chedadana,

Unidad de Atancids de Perpoas y Paricipacian Cledadana,

Unidad de Atencios de Personas y Participacion Ciedadana.

Unidad de &tencide de Peromnss y Participacidn Ciedadana

Unidad de &tepcida de Permnss y Paticipacian Credadana

Unidad de Atencide de Persomas y Parklcipacian Cledadana.

Linidad de Alencises de Pergaad y Partitipacian Ciedadana

w Linkdad de ktencion de Personas v Participacion Cludadema
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Rosa Vergara

YVergara
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Linkdad de © FATTH
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Imandenca de Fondos ¥ Seguros Previsosales & Salud
Intandansia de Prectadasas do Salud
Urikdaed dat Comunicacionas

Sobid et de Resolatidn de Confitos de la mtendencla d& Fandos

Subdepto de Frotecciin Derechs de @l Perienas en Salud (1]
Fescalin
Sub-depio de Tecnobglas de b Informacidn y Comuni caciones

# LUinidad de Coondinacion Ragional

Lebdeptn de Tacnadagiss de b informacitn y Comunl caciones

Unided de Comunicaciones

Subdepin de Tecnalogiss de ln informacion y Comunl cacinnes
Lob-feptn de Tecnalogiae de ba Infermacion y Comusicatianes
Unkdad de Coordinaidn Ragiona

Uinikzaed de Comunicaciones

LUinktisd de Comunicaciones
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Fireflies.ai Motetaker Alejand

Solicitar para reactivar audic

Rosa Vergara

Segundo

Lupus’s Notetak...

Lupus's Notetaker (Otter.ai)

read.ai meeting...

read.al meeting notes

Alejandra Ramirez Molina
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